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BAB 5 
SIMPULAN DAN SARAN 
5.1. Simpulan 
1. Hipotesis 1 penelitian ini yang menyatakan Service Quality berpengaruh 
signifikan terhadap Customer Satisfaction pada pelanggan Timezone di 
Surabaya, diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa Service Quality 
dapat meningkatkan Customer Satisfaction pada pelanggan Timezone 
Surabaya. 
2. Hipotesis 2 penelitian ini yang menyatakan Experiential Marketing 
berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction pada pelanggan 
Timezone di Surabaya, diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa 
Experiential Marketing dapat meningkatkan Customer Satisfaction pada 
pelanggan Timezone Surabaya. 
3. Hipotesis 3 penelitian ini yang menyatakan Customer Satisfaction 
berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty pada pelanggan 
Timezone di Surabaya, diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa 
Customer Satisfaction dapat meningkatkan Customer Loyalty pada 
pelanggan Timezone Surabaya. 
4. Hipotesis 4 penelitian ini yang menyatakan Service Quality berpengaruh 
tidak signifikan terhadap Customer Loyalty pada pelanggan Timezone di 
Surabaya, ditolak. Hal tersebut membuktikan bahwa pengaruh Service 
Quality tidak signifikan dalam meningkatkan Customer Loyalty pada 
pelanggan Timezone Surabaya. 
5. Hipotesis 5 penelitian ini yang menyatakan Experiential Marketing 
berpengaruh tidak signifikan terhadap Customer Loyalty pada pelanggan 
Timezone di Surabaya, ditolak. Hal tersebut membuktikan bahwa 
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pengaruh Experiential Marketing tidak signifikan dalam meningkatkan 
Customer Loyalty pada pelanggan Timezone Surabaya. 
5.2. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh maka saran yang dapat 
diberikan adalah sebagai berikut: 
1. Saran Praktis 
a. Saran bagi pengelolaan Service Quality 
Peningkatan service quality dapat dilakukan melalui pelatihan 
tenaga kerja, serta mempercepat layanan kepada pelanggan, serta 
memberikan layanan kepada keluhan pelanggan. 
b. Saran bagi pengelolaan Experiential Marketing 
Peningkatan experiential marketing dapat dilakukan melalui 
menambah desain dan kenyamanan area wahana Timezone, serta 
menambah variasi wahana permainan yang ditawarkan kepada 
pelanggan. 
c. Saran bagi pengelolaan Customer Satisfaction 
Peningkatan customer satisfaction dapat dilakukan dengan cara 
memberikan layanan dan mengatur kondisi fisik gerai agar 
pelanggan merasa nyaman dan puas. 
d. Saran bagi pengelolaan Customer Loyalty 
Peningkatan customer loyalty dapat dilakukan dengan cara 
memberikan layanan khusus pelanggan yang melakukan transaksi 
secara berulang ulang dengan memberi fasilitas khusus dan harga 
yang lebih murah. 
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2. Saran Akademis 
Bagi para peneliti berikutnya yang akan menggunakan variabel yang 
sama untuk dapat mempertimbangkan variabel-variabel lainnya yang 
berkaitan dengan Customer loyalty, misalnya kewajaran harga, brand image, 
dan word of mouth. 
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